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Teniendo en cuenta que la tecnología permite a las personas interactuar con los diferentes 
elementos que día a día, crean y brindan nuevas formas y fuentes de negocio, las cuales han 
impactado la productividad en los diferentes sectores, donde se apunta a que la innovación y 
el cambio tecnológico se consideren factores claves de crecimiento económico que afecten 
de manera significativa la economía de un país y su desarrollo, es por eso que las 
organizaciones se ven enfrentadas a implementar y hacer uso de las nuevas tecnologías para 
mantener una posición competitiva dentro del mercado, que de no ser así, la tendencia las 
obligará a desaparecer.  
Por tanto, se convierte en una necesidad  abrir nuevos canales de venta y comunicación hacia 
los clientes en términos de eficacia, para encontrar oportunidades de optimizar la atención,  
con nuevas tendencias, y como  beneficio al  momento de la toma de  decisiones, enfrentando 
de una mejor manera los riesgos económicos y cambios totales frente a las necesidades 
propias, sin dejar de lado el talento humano que involucra expectativas, miedos, necesidades, 
autoestima, valores, creencias, entre otros factores. 
Para el presente documento y tomando información de la empresa JV INDUSTRIA S.A.S y 
teniendo en cuenta que es una organización que requiere una implementación tecnológica 
que proyecte su transformación, que dé cumplimiento a nuevas directrices para llevar nuevos 
servicios y ampliar la cobertura para con los clientes, así como hacer un proceso de gestión 
y seguimiento con proveedores que permitan ofrecer un abastecimiento en tiempo real y 
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generar alianzas con el gremio con el  fin de compartir experiencias y servicios que fortalecen 
el gremio ferretero. 
Una vez identificados los factores que llevan a realizar esta tesis y las hipótesis que pueden 
demostrar los cambio con los que se puede ver beneficiado JV INDUSTRIAS SAS se 
garantiza como estrategia competitiva, gracias al uso de tecnologías de información y 
avanzados software de ‘’ manejo de relación con el cliente’’, cambiando de este modo los 





Según el informe de la ANDI en lo corrido de 2019 hasta noviembre el comercio al por menor 
obtuvo una variación real en ventas del 6,4 % respecto al mismo periodo del año anterior. De 
las 16 líneas de mercancía, 15 continúan registrando variaciones positivas en sus ventas 
reales en lo acumulado del año. (ANDI, 2020) 
El índice de costo de la construcción un sector que es primordial para el impulso del sector 
ferretero, genera un panorama de variación de precios en insumos y materiales, y para 
hallarlos, el Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE),consultó en 2018 
a 3071 fuentes de información entre productores, fabricantes y distribuidores de materiales 
para la construcción de vivienda, y empresas constructoras, de acuerdo con el informe del 
BBVA analistas económicos que se encuentra dentro de este artículo, la industria tendrá un 
crecimiento más balanceado, empezaran a mejorar en 2019 como lo muestra la tendencia 
desde el año pasado que tuvo un 2,8 % de crecimiento. Sé espera en total, la industria tienda 
a una aceleración gradual, con crecimientos de 3,5 % en 2019, vale la pena recordar que las 
ferreterías representan uno de los segmentos más prometedores del comercio al detal, dadas 
las cifras de crecimiento del año anterior, que de acuerdo con Fenalco presentó crecimientos 
del 8,8% en el último trimestre. Es hora de concentrar los esfuerzos en la formalización, la 
capacitación y la planeación estratégica del negocio una modernización necesaria que apunta 
a la profesionalización del sector. (FIERROS, 2019) El panorama que se presenta es 
favorable de acuerdo con lo investigado por eso se considera importante el siguiente apartado 




De acuerdo con la revista especializada Fierros en la edición del año 2015. En el artículo 
¿Cómo son las grandes ferreterías del mundo?; Señala que en el marco del III Congreso 
Internacional Ferretero el consultor chileno Jorge Sans, mostró algunos secretos de grandes 
operadores de ferretería del mundo. 
Con más de 25 años de experiencia internacional en retáil especializado en la industria 
ferretera internacional y en cadenas de estilo como Home Center, especialmente en América 
Latina, Asia y Europa, Jorge Sans en la conferencia titulada el ‘’ABC de las ferreterías 
exitosas’’ dejó un mensaje de cambio en las prácticas sencillas que podrán implementar a 
bajo costo en su negocio. Además, aseguró que su expectativa del congreso es ‘’ que los 
asistentes puedan ejecutar cambios rápidos y efectivos en sus negocios para actualizar sus 
operaciones y ajustarse a la demanda de los consumidores’’ (Ponce de León, 2017) 
En cuanto a América Latina en el artículo: Ferretero, ‘’Un sector con Buenas expectativas’’ 
en un país como por ejemplo México señalan que: 
El sector ferretero en un país como México para el año 2019 proyectó un crecimiento de un 
7,2% para ello espera que se active la inversión pública en infraestructura, a menos eso es lo 
que se desprende de los planes de desarrollo. Para la firma consultora SINTÉC es optimista 
y como lo menciona ‘’Piensan diversificar su línea de productos, segmentar bien su base de 
distribución analizando bien los mercados, así como el servicio, la calidad y el precio de los 
productos, pero sobre todo quieren tener gente más preparada para venderlos’’. 
Durante La feria ‘’Expo Ferretera’’ en México afirma que con la llegada de la primera y 
segundas cadenas más grande del mundo en la industria de la construcción, decoración y 
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remodelación del hogar al sector ferretero nacional : The Home Depot en el 2001 y Lowel’s 
en 2010 ,además de los cambios que traen consigo las nuevas generaciones de consumidores 
han incentivado la diversificación de canales de venta; así a la tradicional venta de mostrador 
se sumó el formato de tienda abierta, ventas por teléfono, correo electrónico, internet y redes 
sociales; todo para satisfacer los estándares de calidad y transparencia que exigen los 
consumidores . 
Una vez esbozado el tema a nivel internacional se procede a plasmar la situación a nivel 
nacional señalan en un artículo ‘’ América Latina tiene su ferretero’’ Diario el País. 
El grupo ORBIS nació en el año 1921, después de un gran incendio en la ferretería La 
Antioqueña, German Saldarriaga del Valle socio del negocio, decidió montar una nueva 
empresa, hoy la firma se ha convertido en un gigante en la distribución de productos de 
ferretería y en sus más de 90 años de historia la compañía es líder en Colombia El grupo 
Orbis, presente en 15 países de la región, reajusta sus operaciones. Sus productos son 
referencia en el mercado ecuatoriano y venezolano. En la última década la empresa ha llegado 
a las casas centroamericanas, luego de uno los escándalos de la firma Odebrecht en donde 
uno de los sectores más perjudicados fue el sector ferretero esta compañía indica que ‘’En 
Centroamérica, las economías se han contagiado de la lenta dinámica regional; incluso 
cuando los índices de crecimiento son positivos, evidencia un deterioro considerable frente 
al año anterior’’ (Granados, 2017) 
En el marco nacional el periódico Portafolio (PORTAFOLIO, 2016)  refiere que este negocio 
aporta a la economía $1,7 billones al año, presenta también que en Colombia funcionan 
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26.407 ferreterías, de las cuales el 35 por ciento son locales de barrio. En promedio, estos 
negocios generan alrededor de 1,7 billones de pesos al año y contribuyen con cerca del 2,5 
por ciento del PIB nacional.  
Otro comunicado según el Centro Virtual de Negocios ‘’El sector de la ferretería depende en 
gran medida de la construcción y su desempeño a lo largo del año, ya que esta repercutirá 
proporcionalmente en la oferta y la demanda de productos ferreteros” Centro Virtual de 
Negocios. (10 de junio de 2019). Ferretería Industrial. 
La rama de la construcción resulta vital tanto para la ferretería industrial, ya que muchos de 
sus materiales son usados en los procesos de edificación de apartamentos, oficinas, centros 
comerciales entre otros, como para el país, por su alta capacidad de generar empleo. Unos 
101 mil nuevos empleos se produjeron a nivel nacional (7.4% de incremento) gracias a la 
construcción. 
Aunque las cifras no son muy alentadoras, pues de acuerdo con la Cámara Colombiana de la 
Construcción (Camacol), en su reporte de marzo de 2019, el sector arrancó el año registrando 
una contracción del -5,6% respecto al primer trimestre de 2018, cifra que contrasta con el 
cierre de 2018 en donde la rama productiva creció un 0,8% anual (Granados, 2017) 
Después de estos escenarios es importante señalar que los ferreteros colombianos, 
aproximadamente 26.407 entre grandes superficies, medianas y de barrio, han perdido 
participación de un mercado creciente a pesar de la fluctuación de la economía y las 
situaciones particulares del mercado (Bornacelli, 2018), estos negocios generan el 2.5% del 
PIB Nacional, lo que hace que este sector sea un motor económico importante. Sin embargo, 
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una cosa distinta es lo que se dice en las calles, mayoristas y minoristas demuestran que han 
bajado las ventas y por ende la rentabilidad de este sector. El sector se mantiene con las 
formas tradicionales de mercadeo y ventas, es un sector sin reacción a pesar de la llegada de 
tiendas como Homecenter y Easy, que han acaparado parte importante del mercado al 
unificar en un mismo punto físico las soluciones a sus clientes. 
Sin embargo, en la última encuesta de pymes realizada por la asociación Nacional de 
Instituciones Financieras – ANIF, para el segmento de ferretería y cerrajería, se destaca como 
el sector con percepción más favorable en cuanto a la evolución de los negocios en los últimos 
meses, lo que demuestra que el sector ferretero viene trabajando duro para no dejarse afectar 
por la situación económica que afronta el país 
El foco principal en el que se centra este sector de pequeños empresarios es en el servicio al 
cliente, en la oportunidad que se tiene para buscar estrategias que ayuden a sobrepasar la 
desaceleración del sector por la reducción de la construcción, la afectación tributaria y la 
llegada de productos importados, el cliente final se convierte en la pieza fundamental del 
negocio, desde la ama de casa hasta el cliente especializado desarrollando modelos de 
negocios flexibles que permitan satisfacer las necesidades del uno y del otro. (Ponce de Leon, 
2017). 
Sugiere el autor que para gestionar el cliente y más precisamente en la atención al cliente, se 
debe preparar al personal para que sean asesores expertos en las diferentes unidades de 
negocio para brindar la confianza y seguridad necesaria para fidelizar los potenciales clientes, 
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con una retroalimentación permanente de la estrategia para adaptarse a las nuevas tendencias 





Existen escenarios de negocio donde la tecnología es incipiente, donde están presentes 
algunos elementos tecnológicos, como sistemas de punto de venta POS (Point of Sale, en sus 
siglas en inglés), acceso a internet, servicios de correo electrónico y en algunos casos sitios 
web, soluciones que en muchas ocasiones no están dirigidas al negocio. Estos rezagos 
generados por el desconocimiento, las malas prácticas y la falta de visión del equipo de 
trabajo en general, fomentan en estos negocios una reducción de mercado, reducción de los 
ingresos, pérdida de reconocimiento y en consecuencia frustración en sus colaboradores de 
una sensación de un futuro incierto perdiendo la iniciativa de innovar o cambiar la forma de 
hacer las cosas en beneficio del negocio.  
Los cambios disruptivos, entendidos como la ruptura de la concepción de la formas 
convencionales de hacer alguna actividad, surgen como una opción para determinar el destino 
de un negocio, que para el caso que nos ocupa se tomará como el camino a seguir por medio 
de la transformación digital, buscando innovar en las formas tradicionales de la operación 
del negocio, aplicando planes de gestión del cambio que permitan involucrar al equipo de 
trabajo generando conciencia en cada uno de ellos de la importancia de entender lo que se 
está haciendo, cómo se hace, cómo puede mejorar y lo más importante que ellos se han los 
generadores de ideas y asuman liderazgos para mantener la actitud y conciencia del cambio 
continuo. 
Los resultados de estos ejercicios modifican necesariamente las estructuras mentales de las 
gerencias y de las estructuras organizacionales haciéndolas más funcionales y competitivas, 
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siempre y cuando todo esté direccionado a la estrategia del negocio, generando una 
experiencia nueva e innovadora a sus clientes, logrando captar la atención de otros 
potenciales compradores. 
Estas diferencias, que naturalmente serán evidentes en el entorno del sector, harán que se 
trasladen estas nuevas prácticas al resto de negocios, aplicando de manera natural 
transformación digital, introduciendo tecnología en ambientes de colaboración empresarial 
haciendo crecer no solo cada negocio particular si no el sector en general, aquellas empresas 
que no se involucren necesariamente quedarán rezagadas, en un escenario de desventaja a la 
hora de competir. 
En conclusión, es necesario para JV Industrial, tener en cuenta las posturas que involucra la 
adaptación de una tendencia tecnológica, la cual desde un aspecto social y económico le 
permitirá dar un valor agregado en este sector, hasta llegar a ser uno de los pioneros en llevar 
a su cliente nuevas estrategias de dinamización del sus productos, con el apoyo de 
herramientas de tecnología que no solo sean para el cliente final, sino que involucre a sus 
colaboradores en otros ambientes de aprendizaje y toma de decisiones, así mismo es 
importante que estos elementos contendrán seguridad, para poder garantizar dinamismo y 
confianza, sin dejar de lado los procesos en los cuales está el negocio generando una 
competitividad con las empresas del mismo nivel, lo cual podría beneficiar al sector, ya que 
permitiría crear asociaciones de pequeños distribuidores como un aporte a una estrategia del 
negocio.   
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4. Problemática de Investigación 
Las comercializadoras y ferreterías, como JV Industrial están enfrentando un cambio en la 
forma de ver el negocio, donde lo importante es el servicio al cliente, convirtiéndose en lo 
primordial, donde el producto si bien no pasa a otro plano pierde un poco de protagonismo 
para cederlo y convertir el servicio en el centro del negocio. 
Teniéndose que enfrentar a una transformación que tiende a romper paradigmas de lo 
tradicional y lo convencional, estrategias que hoy por hoy al no ser aplicadas no apuntan a 
brindar soluciones reales, cediendo participación en el mercado a sus directos competidores; 
los cambios deben asumirse y no evadirse, en este sentido es importante la incursión de las 
tecnologías en los procesos comerciales, operativos y administrativos. 
Las tecnologías hacen parte de la cotidianidad de las personas y así mismo de las empresas, 
cometiendo un error al no querer incursionar en ellas. La negación a lo nuevo e innovador 
hace que sea más difícil ejecutar planes de cambio, pero si se quiere continuar desarrollando 
empresa se hace necesario ver las cosas de otra forma y como esas cosas generan un impacto 
diferente en el negocio.  
JV Industrial, en su misión proyecta escalar el núcleo del negocio con un componente 
fundamental que está soportado en las tendencias  tecnológicas, que para estos tiempos se 
hace necesario, por las condiciones que nos han llevado hoy día a que debemos de plantear 
ayudas para que nuestro cliente se sienta cómodo y seguro al momento de tomar una decisión 
frente al producto que se ofrece, es por esto que las tendencias tecnológicas que se manejan 
en el día a día generan una necesidad de que sean involucradas, con el fin de facilitar los 
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procesos y llevar a una mejor ambiente donde se  permita  determinar un factor estratégico 
en crecimiento,  a nivel tanto del personal que lo manipula, como a nivel de negocio, ahora 
bien para JV Industrial, no ha sido fácil, tomar esta decisión,  ya que se evidencia una  
resistencia al cambio  por el de miedo a sentirse desplazado en algunas tareas propias, además 
el desconocimiento en  aprovechamiento de  estas ayudas, de esta manera general  se hace 
necesario plantear una oportunidad que esté soportada en ambientes tecnológicos que en 
primera instancias lleven a JV INDUSTRIAL,  a reconocer su capacidad y reconocimiento 
en el sector. 
JV INDUSTRIAL cuenta con un desarrollo home de un sitio web el cual carece de gestión y 
administración, y no registra el uso de las redes sociales. La mayor porción de sus ventas, 
son generadas por la comercialización y distribución a clientes corporativos, quienes realizan 
solicitudes de compra de productos con opciones de pago a 60 días y en una baja porción las 
ventas de mostrador. Como dificultades para el planteamiento de un plan de transformación 
digital se tiene el bajo conocimiento y la poca disposición al uso de las tecnologías por parte 
de los colaboradores de la empresa, lo que de alguna forma no ha permitido generar un 
proceso claro para la comercialización, sin embargo, existe una línea base que será el punto 
de partida para el análisis; la que ha generado que la calidad de la información se puede 
prever que es deficiente, se contempla encontrar datos duplicados, incompletos, sin estándar 
y adicionalmente no todo está registrado en un sistema que permita realizar análisis y 




5. Preguntas Orientadoras 
 
5.1 Principal 
¿De qué manera JV Industrial puede adaptarse a nuevas tecnologías que la permita ser eficiente 
en sus procesos de comercialización?  
5.2 Secundarias 
● ¿Qué tendencias a nivel tecnología podrían favorecer la estrategia de la empresa en 
términos de comercialización? 
● ¿Qué procesos de comercialización de la empresa son apalancados por algún tipo de 
tecnología? 
● ¿Cómo una propuesta de un diseño soportado en una tendencia tecnológica podría 




6. Objetivos  
 
6.1 General 
Plantear para JV Industrial una propuesta tecnológica que le permita adaptar su estrategia de 
negocio con el fin de ofrecer un valor agregado a sus procesos de comercialización. 
6.2 Específicos  
● Realizar un levantamiento de información de las diferentes tendencias 
tecnológicas que se utilizan para los procesos de industrias a nivel ferretero y los 
beneficios que se han obtenido por su implementación. 
● Generar un análisis del levantamiento de información con el fin de caracterizar 
las necesidades propias del sector. 
● Realizar un Diseño de una solución tecnológica que permita ser gestora de la 




7. Limitaciones y alcance del problema de investigación 
 
Dentro del alcance, el presente estudio explora el mercado de la industria a nivel ferretero, 
integrando los productos tanto a nivel de la construcción, manejo de herramientas que ayudan 
en la incorporación de actividades, elementos que incurren en la capacitación de clientes y 
proveedores, así como la protección en cuanto a seguridad industrial y la aplicación de las 
normas de la misma. 
 
De esta manera la investigación abarca las empresas dedicadas a la comercialización de 
productos de este sector, tanto pequeñas y medianas, así como, proveedores interesados en 
masificar e incursionar en nuevas líneas y tendencias del área. 
En el presente trabajo de grado, se identifican ciertas limitaciones a la hora de plantear 
soluciones de gestión del cambio direccionadas al uso de las tecnologías, como proyectar una 
atención, desde un sitio web, hasta incursionar en procesos de realidad virtual, en cuanto a 
las formas de llevar los productos al cliente, esto en un proceso de transformación. 
JV Industrial es una empresa con una planta de personal de 15 personas, quienes cumplen 
distintos roles dentro de la operación del negocio, cuenta con un sistema para registrar 
solicitudes de producto, inventario, contabilidad, entre otros, que son elementos básicos en 




Se plantea una adaptación de prácticas de nuevas tecnologías para un cambio digital en JV 
Industrial, que consisten en identificar sus procesos y hacerlos eficientes a través de la 
aplicación de tecnologías, acompañado de un plan de gestión de cambio, que para la su 
implementación está planteado por etapas, donde se toma como valor agregado sus  
colaboradores que serán el eje central en la  apropiación de los procesos de las nuevas formas 
de hacer las cosas a través de la tecnología, brindando nuevas experiencias a sus clientes por 
medio de la colaboración al interior de la compañía. 
7.1 Alcance del estudio 
En el desarrollo establecido para el alcance se contempla un escenario exploratorio, para el 
tema de estudio que conlleva a realizar una indagación desde una perspectiva innovadora 
ayudando a identificar conceptos promisorios que preparan el terreno para que se establezca 
la posibilidad de ser aplicados al interior de JV Industrial. 
Por lo anterior, se determina para el caso que se explorarán las tendencias que se trabajan en 
el momento para determinar si estas se pueden implementar, una vez que JV industrial es una 
empresa que está en proceso de transformación a nivel organizativo, lo que solo nos permite 
estudiar y dejar un planteamiento de la posible forma de ofrecer elementos tecnológicos que 




8. Marco Teórico 
El marco teórico que fundamenta la investigación, dentro del presente documento, tiene 
como objeto proporcionar al lector el acercamiento a la transformación digital, donde se 
sustenta los conceptos básicos y complementarios de las organizaciones que buscan hoy por 
hoy mejorar la productividad y poder ser competitivas. Como a continuación se describe su 
contenido. 
De acuerdo con el artículo La Cultura Corporativa: Claves de la palanca para la verdadera 
transformación digital. En la introducción señala que “Las nuevas tecnologías aceleran los 
procesos de transformación, tanto dentro de las organizaciones como en la sociedad en 
general. Esta circunstancia hace que se esté en constante proceso de adaptación, puesto que 
la evolución es continua, al igual que el planteamiento de nuevas necesidades, ya sea 
empresas e instituciones o por parte de los consumidores y usuarios’’. Muñoz, Morillas & 
Núñez (2019). 
8.1 Transformación Digital 
Para entender qué es la transformación digital es necesario revisar algunos conceptos de 
quienes han estado en estos procesos, por ejemplo la definición de transformación digital es 
entendida como “la reorientación de toda la organización, hacia un modelo eficaz de 
relación digital en cada uno de los puntos de contacto de la experiencia del cliente” 
(Sánchez, 2016) y en la misma línea se entiende como la transformación digital “como algo 
mucho más profundo que estar en las redes sociales, utilizar dispositivos digitales y tener un 
canal de venta online”. Se trata de llevar a cabo una modificación sustancial de toda la cadena 
24 
 
de valor del negocio, en todas las áreas y afectando de forma global a todas las personas: 
clientes, empleados y stakeholders. Se trata en suma de tener digitalizados todos los procesos 
(Bueno & Ferreira , 2017) 
Pero antes de continuar y poder entender por qué y el para que, de la transformación digital, 
es necesario ver cómo la tecnología ha afectado a todos los sectores económicos y sociales, 
cambiando la naturaleza de las cosas, hablando en lo estrictamente económico, las 
tecnologías dominantes en los anteriores paradigmas industriales permitieron mejoras en las 
formas de producir y de consumir en las distintas fases de la cadena de valor. Incluso 
acercaron significativamente tiempo y espacio, pero (Curbelo, 2017) menciona que adolecían 
de la capacidad transformadora que supone la interconexión prácticamente simultánea de 
millones de consumidores, máquinas, instituciones y productos. Para los años 60 los procesos 
productivos y de gestión de las empresas eran mecánicos y sus comunicaciones eran verbales 
a través de métodos manuales o analógicos. En los años 70´s y 80´s, se incorporaron las 
primeras tecnologías de información seguido del internet, cambiando muchos de los 
procesos, desde los cobros hasta la forma de hacer el diseño que pasó a ser asistido por 
computador, generando grandes ganancias de productividad a estandarizar procesos y tratar 
grandes cantidades de datos e información (Curbelo, 2017) 
La revolución de las tecnologías de la información y de la comunicación (TIC) supone la 
transformación de todas las esferas de la realidad social y anima a hablar de la emergencia 
de una nueva cultura digital conocida como sociedad de la información, amparada en las 
promesas de una construcción social más solidaria, abierta y democrática (Instituto 
Panamericano de Geografía e Historia,2016) la sociedad de la información es hoy en día una 
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realidad que ha impregnado los esfuerzos sociales de realización humana, convirtiendo el 
capital social en el nuevo valor de las organizaciones induciendo al empoderamiento del 
empleado para adaptarse a las necesidades del cliente. 
Con esta pequeña ambientación de la evolución de las tecnologías, y las definiciones actuales 
de transformación digital, es importante decir también lo que no es para evitar enfoques 
inexactos, error graso es pensar que la transformación digital solo se basa en consumir 
tecnología, para (Bueno & Ferreira , 2017), es por esto que muchas compañías fracasan a la 
hora de involucrar las tecnología en sus negocios, muchas de estas no están diseñadas y 
pensadas para la realidad del negocio, así lo menciona (García, 2017) al referirse a la 
transformación digital como la necesidad de tener mentalidad de borrón y cuenta nueva, lo 
que requiere un replanteamiento coordinado a todos los niveles del negocio para incorporar 
tecnología que este de la mano de la estrategia del negocio construyendo futuro. La 
tecnología es un pilar fundamental en el que se soporta la transformación, pero como eje 
principal de esta son las personas, sin ellas no se puede adelantar ningún plan, lo que implica 
realizar una transformación previa en la cultura organizacional. 
Teniendo un poco más claro que es la transformación digital, es importante tener claro para 
que se aplica, cuál es su fin, así como lo plantea (Orange, 2016), uno de los objetivos de la 
transformación digital se centra, en desarrollar la economía digital para el crecimiento y la 
competitividad para mejorar la competitividad de los modelos productivos para propiciar un 
nuevo modelo de alto valor. 
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De lo anteriormente descrito, se deben asociar las tendencias de tipo tecnológico que forman 
parte fundamental de infinidades de negocios, para mejorar su oferta y demanda, clave en la 
innovación empresarial, por lo que a continuación se explican las últimas tendencias 
empresariales para la transformación. 
8.2 Tendencias del Comercio 
Del portal de Servicios para los negocios señala en su artículo Tendencias del comercio 
electrónico: ¿hacia dónde vamos? La implementación de la mejor tecnología, la exigencia 
del usuario, la globalidad del mercado o el protagonismo de los dispositivos móviles 
marcarán las tendencias del comercio electrónico que están por llegar. 
Sin embargo, podemos decir que ha sido en los últimos 5 años cuando se han asentado las 
bases para la auténtica revolución del comercio electrónico. A escala mundial, el informe de 
eMarketer sobre las previsiones de eCommerce hasta 2019 indica un crecimiento medio 
superior al 20% anual en los próximos tres años, claro síntoma del protagonismo que 
cobrarán las ventas online en lo que queda de década. 
8.2.1 Comercio Electrónico (Ecommerce) 
El comercio electrónico irá al alza en los próximos años. Además del 
incremento del número de compradores es el valor que hay en medio de la 





8.2.2 Uso Del Big Data 
 
Incrementar el uso del Big Data por parte de las empresas ya que es una herramienta útil 
para el almacenamiento de grandes cantidades de información y de datos. 
El marketing online dará un nuevo paso adelante gracias al valor de los datos. Ofreciendo 
compañías más segmentadas y personalizadas gracias al Big Data. 
Personalización, Conversión e innovación de productos, hace parte de las nuevas tendencias 
hacia la personalización, conversión e innovación de productos, también en el comercio 
electrónico. Este valor agregado se verá reflejado con buenos ojos por el comprador. 
 
8.2.3 Publicidad Geolocalizada 
La información de los usuarios, junto con la tecnología de localización, incrementará las 
campañas de publicidad basadas en la ubicación de los usuarios además de la segmentación 
habitual del target de la empresa. 
8.2.4 Mejor Experiencia de Cliente y Usuario en la Web 
El comercio electrónico se ha adaptado y lo continuará haciendo para ofrecer una mejor 
experiencia durante la navegación. 
8.2.5 Comercio Electrónico Móvil 
El eCommerce se irá extendiendo durante los próximos años en todo tipo de dispositivos 
interconectados mediante el internet de las cosas. 
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8.2.6 Mayor Venta A Través De Redes Sociales 
Mantendrá un papel protagonista en las comunicaciones online de particulares y empresas. 
En lo referido al comercio electrónico, redes como Facebook, Twitter entran con más fuerza. 
Entre otras.  
El comercio electrónico ha sido uno de los sectores comerciales de más crecimiento en los 
últimos años. En ello ha tenido mucho que ver la evolución de las estrategias de marketing, 
el uso de la tecnología aplicada a las ventas o la mayor confianza del usuario por el 
entorno online.  
8.3   Cambio Organizacional  
Para lograrlo y como se dijo anteriormente, lo primero son las personas, algunos conocedores 
del tema definen modelos a seguir coincidiendo en algunas etapas para desarrollar 
transformación digital, por ejemplo la primera fase del proceso debe enfocarse en la visión y 
liderazgo dentro de la compañía, definida como el inicio de transformación de una 
organización, tras la comprensión por parte de los líderes de las principales tendencias y 
disrupciones tecnológicas, se produce en la decisión del qué y el cómo impulsar un plan de 
transformación digital. No es necesario abordar a la vez todos los ejes clave de la 
transformación, pero sí es importante definir una visión clara y marcar una hoja de ruta con 
un liderazgo que debe ejercerse desde el primer nivel ejecutivo de la compañía, para Sánchez, 
(2016), esta etapa la desarrollan la cultura y el gobierno digital combinando la actividad 
digital con un fuerte liderazgo que permita convertir la tecnología en transformación, 
siguiendo varios pasos, en primer lugar, redefinir la visión, una visión más humanizada y 
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cercana a los consumidores y clientes, en segundo lugar, se debe establecer cómo comunicar 
la nueva visión, definir el método para ejercer el gobierno del proceso de transformación, así 
como los mecanismos de medición del plan y en tercer lugar, empezar a construir una nueva 
cultura digital, formando a los equipos en competencias digitales y potenciando equipos 
transversales que desarrollen los diferentes elementos y proyectos a impulsar. Toda la 
organización debe conocer en profundidad cómo la tecnología, Internet y las redes sociales 
están transformando el mundo de los negocios y de las relaciones con nuestros actuales y 
potenciales clientes; cómo son los nuevos consumidores y el nuevo paradigma de relación 
con los clientes, así como su impacto en la generación de opinión; el nuevo estilo de liderazgo 
directivo; el “capital social” como nuevo valor en las organizaciones o el necesario 
empoderamiento del empleado para adaptarse a las necesidades del cliente. En consecuencia 
y de acuerdo con García, (2017) la capacitación digital es imprescindible, las empresas deben 
estar convencidas de la importancia de capacitar a toda la organización en competencias 
digitales, pero también identificar qué posiciones digitales son necesarias, qué objetivos 
tienen, qué funciones deben realizar, su dependencia, el perfil de los candidatos, el tipo de 
formación e información para los colaboradores, los talentos internos a potenciar. 
Otra de las etapas de estos procesos está dirigida a los clientes y la forma de como ellos 
asumen la transformación digital, según los principales elementos de la transformación 
digital de la experiencia del cliente para Cerezo, Magro, & Salvatella, (2014) se debe tener 
un conocimiento del cliente, las empresas están empezando a aprovechar las inversiones en 
tecnologías CRM (Customer Relationship Management o Gestión de la relación con los 
clientes) para obtener una comprensión en profundidad de las geografías, comportamientos 
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de compra y segmentos de clientes, ya se están explorando las redes sociales para comprender 
lo que les hace sentir bien o lo que les produce insatisfacción. Algunas compañías, además, 
están empezando a conocer en profundidad a las personas que hay tras sus consumidores o 
clientes y esto es posible cuando se integra toda la información en el CRM. Las empresas 
están aprendiendo a promover sus marcas de manera más efectiva y afectiva a través de los 
medios digitales, y están construyendo comunidades digitales para construir fidelidad 
(Sánchez, 2016). Muchas organizaciones están construyendo capacidades analíticas y de big-
data para entender a los clientes con más detalle, como por ejemplo las empresas de 
automoción que pueden ver y están estudiando los comportamientos de conducción de sus 
clientes, lo cual ya está influyendo en sus negocios. Los modelos de predicción pueden 
ayudar en ese conocimiento individualizado. 
Una etapa más y no menos importante, y que, por el contrario, y como ya se ha mencionado 
anteriormente, se hace necesario la transformación digital de las personas y de los procesos, 
para Bueno & Ferreira, (2017), esto requiere un profundo rediseño de los procesos, sistemas, 
perfiles profesionales, e incluso de cultura de la compañía, y lleva al territorio de las bases 
de datos segmentados, la personalización y la experiencia de usuario. Los antecedentes en 
los procesos de transformación han demostrado que, aunque los proyectos de rediseño de la 
experiencia del cliente son los más visibles, son sin ninguna duda los aspectos de la 
transformación digital de los recursos humanos y de los procesos los que tienen un mayor 
impacto en resultados. En consonancia, Sánchez (2016) menciona que: “no tenemos más 
remedio que preparar a nuestra organización para que colaboradores y directivos pierdan el 
miedo a la inseguridad; para que puedan agudizar su ingenio, reinventar lo aprendido y 
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capacitarse no sólo en competencias digitales, sino en una actitud más emprendedora, abierta 
al aprendizaje, a la investigación, a la innovación y al análisis” (p. 20); podemos pensar que 
la implementación de redes sociales corporativas para potenciar la colaboración y el 
conocimiento de los colaboradores, capacitando a los equipos en trabajo colaborativo y de 
gestión de proyectos, a nuestros profesionales en competencias digitales, potencializa el 
liderazgo abierto a la innovación, para Bueno & Ferreira, (2017) es aquí donde el área de 
recursos humanos debe pensarse en el sentido de convertirse en un partner digital para la 
organización que por encima de todo, en momentos de profundos cambios, debemos admitir 
los errores, sin fallos, no se aprende.  
La nueva era digital requiere nuevas fórmulas de atracción, relación y selección del talento, 
totalmente diferentes a las tradicionales, una innovadora estrategia para reclutar candidatos 
basada en la decisión de no publicar sus ofertas de empleo. El objetivo de las nuevas fórmulas 
de atracción de talento es conocer mejor al futuro candidato y a través de una red interna 
ofreciéndole la posibilidad de hablar, relacionarse con los empleados que trabajan en el 
departamento elegido y conocer a sus potenciales compañeros, como tener conversaciones, 
reuniones online, realizar pruebas, etc., con los reclutadores y equipos de selección, que al 
digitalizar los procesos permite a las empresas reorientar a sus personas en tareas más 
estratégicas.  
Todo esto debe poder medirse definiendo los proyectos y elementos a desarrollar, así como 
las inversiones necesarias y los indicadores de gestión claves Key Performance Indicator 
(KPIs) que recojan los resultados de la transformación digital, tanto en la fase de testeo como 
en las siguientes fases de implantación, esto permitirá reorientar continuamente los objetivos. 
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Esencial el establecimiento de objetivos y la identificación del modelo de datos, así como 
determinar KPIs y crear cuadros de mando visibles para cada elemento de transformación y 
para cada una de las fases: despliegue, análisis y optimización digital. 
8.4 El cliente, el objetivo. 
Todo el proceso de investigación tiene como principal prioridad el CLIENTE, siendo este el 
objetivo, para el cumplimiento de sus necesidades y total satisfacción con el hecho de poder 
encontrar una herramienta que permita brindar la información de manera centralizada, frente 
al tema del sector ferretero.  
De esto se desprende nuevas fuentes de ingresos, las empresas están utilizando la tecnología 
para mejorar todos los procesos de venta, y a su vez está produciendo también una 
transformación de la red comercial, utilizando aplicaciones que permiten presentar en sus 
tabletas servicios y productos actualizados constantemente; se están usando herramientas de 
fuerza de ventas que desde los dispositivos móviles permiten conectar al histórico del cliente 
para mejor la interacción o planificar pedidos. En definitiva, para mejorar la eficiencia, según 
Sánchez, (2016), se debe permitir una mejor comprensión del cliente ayudando a las 
empresas a convertir la experiencia en ventas personalizadas en la posibilidad de combinar 
producto físico y digital (digitalización de producto). “Algunas compañías pueden mejorar 
los procesos de compra a través de plugins y muchas otras están implementando planes 
eficaces de marketing digital con el objetivo de incrementar las ratios de adquisición, 
conversión o fidelización. Dentro del desarrollo de esta etapa y contando con un 
conocimiento del cliente se deben buscar los puntos de contacto del cliente”, como lo 
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describe Sánchez, (2016, p 16) “la atención al cliente se puede mejorar de manera 
significativa gracias a las iniciativas digitales que pueden también aprovecharse de una 
comunidad de expertos”, Sánchez, (2016, p 18) lo que permite crowdsourcing con empleados 
u otros clientes. Las empresas con servicios y atención multicanal requieren de una estrategia 
de conceptualización y aplicación de los cambios, a través de la experiencia multicanal del 
Cliente y de procesos operativos internos que velen por la homogeneidad y la coherencia. La 
entrega de productos se está convirtiendo, también, en una opción multicanal, muchos 
comercios ofrecen la opción de recibir los productos por correo o en la tienda. Muchas 
compañías están ofreciendo aplicaciones móviles -apps- a los clientes para mejorar cualquier 
punto de contacto como la compra de productos o servicios. “En el ámbito del marketing se 
están creando promociones digitales, como aplicaciones con geolocalización y realidad 
aumentada para ayudar a los clientes a encontrar lugares interesantes para visitar y ofrecer 
ofertas especiales a través de vales y cupones digitales” Sánchez, (2016, p 18) 
Como etapa final se debe contemplar la transformación digital del modelo de negocio, las 
empresas no sólo están cambiando su funcionamiento, así lo señala Cerezo, Magro, & 
Salvatella, (2014), indicando que también están redefiniendo cómo generan, captan y 
entregan valor a sus clientes, lo que entendemos como modelo de negocio, negocios digitales 
donde las empresas están incorporando productos digitales que complementan los productos 
tradicionales, o están cambiando los modelos de negocio gracias a las nuevas oportunidades 
que ofrece el ámbito digital además de la globalización digital, las empresas se están 
transformando cada vez más hacia un modelo de empresa multinacional con operaciones 
verdaderamente globales. La tecnología digital junto con la información integrada está 
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permitiendo a las empresas obtener sinergias globales sin dejar de ser sensibles a nivel local. 
Estas empresas se benefician de servicios globales compartidos como las finanzas, recursos 
humanos y capacidades como la fabricación y el diseño que, con elementos de innovación 
digital, más allá de que las comunicaciones, el cloud, apps, gamificación y big-data que 
marcan nuevas estrategias de crecimiento en las organizaciones. 
8.5 Resistencia al Cambio  
Hasta el momento se han visualizado las bondades y lo que se debe tener en cuenta al ejecutar 
un plan de transformación digital al interior y hacia el exterior de las compañías, pero no se 
ha hablado de las barreras y resistencias que, dependiendo de la región, las normas, los 
gobiernos y la cultura, pueden acarrear la falta de inversión, la resistencia al cambio, la falta 
de formación, tecnologías costosas, inseguridad, entre otras; que valdría la pena establecer 
una medida de avance en cada una de ellas para identificar el estado del entorno y donde debe 
trabajarse de manera mancomunada, estado y poderes económicos, para generar escenarios 
propicios para aplicar nuevas tecnologías encaminadas al desarrollo económico en general. 
La resistencia al cambio aparece según Berger, (2016) de manera natural en toda 
conversación sobre transformación digital y por igual forma en los distintos sectores y bajo 
distintas perspectivas donde subyace el cambio cultural, que con seguridad es el principal 
aspecto subestimado del proceso pero que por el contrario surge en toda su dimensión según 
se avanza en la transformación digital. Desde el punto de vista de la economía digital 
manifiesta Cerezo, Magro, & Salvatella, (2014) que la transformación digital se enfrenta a 
barreras y resistencias que pueden ralentizar su desarrollo y provocar diferencias insalvables 
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entre las economías más avanzadas y las menos avanzadas, que pueden provocar que el peso 
de la economía digital entre los países que muestran un mayor grado de desarrollo digital y 
los que sufren una mayor fricción pueda ser de más del doble del PIB del país. 
Unificando estas dos posiciones e incluyendo un par de aspectos para tener en cuenta en 
algunas regiones, García, (2017) identifica dos obstáculos principales en el proceso: la 
resistencia al cambio (en el ámbito interno de la empresa) y el costo (en el ámbito más 
externo). En segundo lugar y a cierta distancia destacamos barreras internas como lo es la 
falta de competencias, y externas, la ausencia de oferta adaptada en el mercado. En 
estudios similares en Europa, especialmente en Alemania y Francia, el riesgo de seguridad y 
la incertidumbre jurídica han sido mencionados como barreras para la transformación digital. 
En un escenario más específico, en un contexto de crisis y estancamiento económico Berger, 
(2016) afirma que las empresas tienen una resistencia natural a tomar riesgos y a apostar por 
la vía digital que aporta innovación, pero también cierta incertidumbre. El impacto de esta 
forma de pensar a la hora de decidir la inversión en investigación y desarrollo constituye una 
de las mayores debilidades en algunas regiones y sectores económicos a nivel mundial. 
En contraposición y con una visión más positiva Blanca Losada, Directora de Gas natural 
Fenosa menciona en Berger, (2016) que la transformación de la empresa con los nuevos usos 
digitales como catalizadores no puede realizarse sin la refundación cultural y organizativa de 
sus empleados. Del mismo modo el coste del proceso de transformación es la otra gran llave 
de la transformación digital, ha sido el descenso del coste de determinadas tecnologías el que 
ha abierto de verdad la puerta a la transformación de empresas y sectores enteros. 
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Sin embargo y pese a las grandes oportunidades y ventajas que ofrece las TIC, para Gómez, 
Alva, & Degli, (2016) manifiestan que sus bondades se ven en ocasiones ensombrecidas por 
los malos usos, refiriéndose a los incidentes de seguridad cibernética están aumentando en 
frecuencia y magnitud hasta el punto de situarse en uno de los ejes de actuación de la agenda 
de seguridad europea. 
En definitiva e independiente de las barreras o resistencias la transformación digital es uno 
de los mayores retos económicos y sociales para los distintos sectores, que aún con 
diferencias entre ellos, el diagnóstico de los problemas (formación insuficiente, falta de 
inversión, usuario menos digitalizado) y las principales barreras (resistencia al cambio, 
costes, deficiencias técnicas) que son comunes a todos ellos pero que con una adecuada 
preparación técnica y actitudinal podrán generar una revolución en la forma de pensar y hacer 
las cosas. 
Para el caso Colombiano, si bien el concepto de transformación digital aún no es un concepto 
muy público, la concepción que se tiene es la inserción de tecnologías, tal como se menciona 
en el primer estudio de transformación digital en Colombia, Polo & Magalhaes, (2014) que 
bajo la iniciativa “El Plan Vive Digital para la Gente” ha impulsado que las TIC estén al 
alcance de los ciudadanos y de las empresas, y esto ha permitido que Colombia se haya 
convertido en un líder regional en digitalización y que según el Índice de Evolución Digital 
de TUFTS University, Colombia es uno de los 10 países en el mundo que más han avanzado 
hacia una economía digital durante los últimos años.  
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Es claro que uno de los pasos para la transformación digital, es la incorporación de 
tecnologías en todos los sectores y la sociedad, pero hace falta trabajar en la sensibilización 
en áreas del conocimiento y en la gestión del cambio al interior de las organizaciones, las 
cuales se toman como dimensión en la medición de la economía digital, de acuerdo con 
(Jiménez, Delgado, Lesmes, y Quevedo 2016), tomando como referencia el modelo de 
medición creado por la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico 
(OCDE), definido por la inversión en infraestructura inteligente de acuerdo a la capacidad de 
la sociedad de conectarse, como segundo indicador se toma el empoderamiento de la 
sociedad de la infraestructura y las TIC para su propio beneficio, un tercer indicador es el 
desarrollo de la innovación medido con la incorporación de la investigación en la industria y 
sus aplicaciones en la industria y un último indicador determinado por la creación y 
desarrollo de empleo a partir del crecimiento económico de las TIC.  
Una de las áreas al interior de las empresas grandes o pequeñas, que de alguna forma han 
hecho uso de las tecnologías para incurrir en la fidelización y la consecución de nuevos 
clientes, es el área de mercadeo, que necesariamente se han visto empujadas a utilizarlas, de 
lo contrario sus estrategias serían poco efectivas. El uso de las tecnologías en grandes 
empresas obedece a planes estructurados enfocados en las ventajas competitivas sostenibles 
que además son revisados periódicamente, en las pequeñas y medianas empresas, “la 
mercadotecnia digital apenas se vislumbra como una alternativa clave, ya que tienen 
características particulares que ayudan a su mayor flexibilidad, pero también obstaculizan en 
el desarrollo de una visión estratégica”. (Gutiérrez-Leefmans, Catalina; Nava-Rogel, 2016). 
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Las pymes se enfrentan a algunos problemas a la hora desarrollar un plan de transformación 
digital, como lo menciona Gutiérrez-Leefmans (2016) uno de ellos es la falta de visión hacia 
la innovación y lo referente a las cuestiones de la gestión de la organización y dirección, con 
el agravante de tener un enfoque hacia afuera sin detenerse a observar al interior por lo que 
el entrenamiento, la comunicación interna y las estructuras administrativas deben enfocarse 
en la integración como requisito fundamental para la estructuración de la metodología para 
desarrollar un plan de gestión de cambio. 
Algunos autores han desarrollado algunas metodologías que bien pueden servir de guía, 
adoptando conceptos y formas que puedan ser aplicables a empresas pequeñas de acuerdo 
con el tipo de negocio y la cultura organizacional. Para Gutiérrez-Leefmans (2016) uno de 
los métodos está basado en etapas, iniciando con la etapa de “pensar” que se simula a la 
planeación, seguida por la etapa de “crear” que básicamente es la creación de una experiencia 
centrada en el usuario y una última “optimizar” que se basa en el análisis de datos para mejora 
continua.  
Otro método se basa en siete pasos, “El primer paso de esta guía es contar con una estrategia 
de mercadotecnia digital definida, apoyada por un plan que siga un método como el que 
incluye el análisis de la situación, el desarrollo de objetivos, la definición de estrategias, 
tácticas, plan de acción y control. El segundo paso, es identificar las mejores prácticas de las 
capacidades digitales actuales. El tercero, es definir la mejor estructura y flujo de trabajo para 
las actividades de mercadotecnia. El cuarto paso, es definir los requerimientos de recursos 
para justificar la inversión. El quinto, es revisar las barreras para la integración digital. El 
sexto, es administrar el cambio para la transformación digital y el último paso, se enfoca en 
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la agilidad digital y la optimización del desempeño entre canales integrados”. (Chaffey, Dave 




9. Marco Contextual 
Para realizar un ejercicio apropiado, es necesario contextualizar el entorno donde se plantea 
proponer un plan de transformación digital para poder apoyar la justificación y el impacto 
que podría tener en el sector de los ferreteros de esta zona de Bogotá.  
9.1 Sector y Entorno de la Empresa 
 
JV Industrial es una empresa creada en el año 1996, desde sus inicios ha estado en el sector 
del barrio Ricaurte en la localidad de los Mártires. 
 
Ilustración 1.  Tomada de Google Maps, Mapa localidad Mártires. 
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En esta localidad existen otras zonas donde se desarrollan actividades similares a las que 
realiza JV Industrial lo que convierte relevante a esta zona a la hora de buscar herramientas, 
materiales y servicios para obra y construcción, en especial si se busca precios cómodos para 
aquellos que ejecutan obras. Por otra parte, se identifican las necesidades propias del sector 
una vez que las pequeñas tiendas generan un impacto propio una vez que están identificadas, 
como tiendas de primera línea, queriendo decir que cumplen con la necesidad del momento 
9.2 Planteamiento Estratégico 
Como comercializadora, distribuye al por mayor elementos nacionales e importados para 
seguridad industrial, materiales de construcción, artículos de ferretería, pinturas, productos 
de vidrio, equipo y materiales de fontanería y calefacción, entre otros, para dotar las estancias 
de trabajo en los campos petroleros. La dotación de estos centros de operación por ser zonas 
retiradas incluye un componente de transporte apoyados con terceros especializados en esta 
actividad, ofreciendo un servicio integral a sus clientes, satisfaciendo las necesidades 
asociadas a la seguridad industrial y a la dotación de herramientas de trabajo en el sector. Su 
estrategia de mercadeo es voz a voz y los contactos con personas que operan o administran 
estos centros de operación. 
9.3 Historia y evolución de la empresa 
Comercializadora y ferretería JV Industrial se fundó en 1996, nace con el propósito de 
satisfacer las necesidades de clientes con un amplio portafolio en productos para uso 
industrial y doméstico. Su ubicación inicial está cerca de su actual domicilio en una oficina 
pequeña en un segundo piso, contactando a proveedores y fabricantes de elementos de 
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seguridad industrial para ofrecerlos a sus potenciales clientes referidos por conocidos de las 
empresas operadoras de los campamentos petroleros. La gestión y apoyo de la operación se 
basó en la colaboración de la familia, dueño, esposa y hermano menor realizan actividades 
de solicitud de pedidos y de las entregas a clientes finales. De esta forma fueron consolidando 
la empresa, aumentando clientes y así mismo ampliando el portafolio de productos y 
herramientas por medio de nuevos proveedores y fabricantes. Al cabo de los años se 
trasladaron a un local de mayor área, donde se encuentran actualmente. En este punto 
desarrollan estrategia de merchandising disponiendo productos para el consumidor foráneo; 
de igual forma se mantuvieron las ventas al por mayor a clientes permanentes. Para el 2010 
logran adquirir el inmueble que ocupan como arrendatarios, gracias a los ingresos logrados 
en los últimos años, permitiendo tener mayor espacio de bodegaje. Cómo fue creciendo la 
empresa, también creció en colaboradores apuntando a estrategias comerciales que le 
permitieran aplicar a procesos con entidades del estado, contar con la capacidad de recogida 
y entrega de productos para agilizar los procesos fidelizando clientes permanentes. Para el 
2014 con la crisis petrolera, los principales clientes dejaron de operar causando una reducción 
importante en los ingresos, lo que obligo a reducir la cantidad de colaboradores e incluso 
pensar en un posible cierre de la comercializadora. Las estrategias adelantadas un par de años 
atrás mitigaron en parte la reducción de ventas, manteniendo a flote la operación y los gastos 
fijos de la empresa, desarrollando en paralelo otras líneas de negocio como lo es el calzado 
industrial. Actualmente la empresa no genera las mismas utilidades de hace unos años atrás, 
pero mantiene unas finanzas sanas generando utilidades satisfactorias a sus dueños. 
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En los últimos años la empresa ha establecido estrategias, para sostenerse en el mercado, con 
un equipo de trabajo, como antes se referenció con 15 colaboradores, entre personal 
administrativo, como recurso humano en diferentes áreas, que atienden las necesidades 
propias de cada cliente, por ser una empresa pequeña en el mercado, los logros y metas 
propuesta hasta el momento han generado cumplimiento, por ello la empresa incursionó en 
la línea de productos del sector de protección en seguridad industrial, con producto bajo la 
norma de certificación N95, tomando en cuenta lo indicado por el Ministerio de Trabajo en 
la resolución 1111 del 2017, por la cual se dispone los estándares mínimos en protección.   
Una vez que la empresa está dentro de la clasificación MiPymes, dentro de su trayectoria es 
sostenible para el mercado, pero por la situación que tanto el mundo como el país vive, esta 
se ha podido sostener, determinando políticas que permitan una reactivación. Lo que se 
precisara en detalle a continuación con el fin de precisar las características propias de JV 
Industrial SAS. 
9.4 Estructura Organizacional 
La estructura organizacional de la empresa no es muy amplia, se basa en una gerencia de la 
cual se desprenden áreas de gestión de proveedores y fabricantes, atención de pedidos, área 
administrativa y financiera. Cada área está compuesta por sus colaboradores y en algunos 













Dentro de los Servicios y productos ofrecidos se basan en tres líneas principales, cada una de 
ellas se compone de varios productos. La primera línea de negocios son productos de 
seguridad industrial compuesta por elementos de protección de alturas, protección manual, 
protección cabeza, protección corporal, protección auditiva, protección respiratoria, 
señalización, protección visual. Una segunda línea de negocio se fundamenta en herramientas 
e insumos de alto rendimiento para herramientas mecánicas manuales, como herramientas no 
manuales o eléctricas, existe una gran variedad de elementos y marcas que para de acuerdo 
con la actividad a realizar se brinda asesoría y para algunas marcas brinda capacitación en el 
uso adecuado de herramientas eléctricas. Como tercera línea, el calzado de seguridad se 
convirtió en un producto estrella por la demanda de varios sectores, derivado de los 
programas de gestión de seguridad y salud en el trabajo al interior de las empresas, el calzado 
para ciertos roles o cargos laborales ha disparado la demanda de calzado industrial; para 





10. Marco Metodológico 
Uno de los elementos que contextualiza, las variables del problema dentro de su desarrollo y 
que permite identificar la organización del tema de estudio hace referencia al marco 
metodológico, una vez que este evalúa los aspectos que determinan la orientación de la 
investigación. 
Es por ello por lo que una gran diferencia que se plantea entre las alternativas de investigación 
cualitativas y las de orden cuantitativo tiene que ver con el punto de partida de la 
investigación. Por tanto, se hace la oposición entre lo que son problemáticas formales y 
problemáticas sustantivas, correspondiendo a la investigación cualitativa las segundas; 
entendiéndose por problemática sustantiva aquellas que emergen del análisis concreto de un 
sector de la realidad social o cultural, tal cual ella se manifiesta en la práctica y no a partir de 
las conceptualizaciones previas realizadas desde alguna de las disciplinas. En tal sentido, la 
selección de los tópicos de investigación y la conceptualización de estos sólo puede hacerse 
a través del contacto directo con una manifestación concreta de una realidad. 
En cuanto a la caracterización de este tipo de investigación, un elemento importante que se 
debe tener en cuenta es el que tiene que ver con la naturaleza de la pregunta de investigación. 
En el marco de la investigación cualitativa son más pertinentes las preguntas por lo subjetivo, 
lo cultural, el proceso social o el significado individual y colectivo de realidades de diferente 
naturaleza. Todas estas preguntas tienen como eje la indagación desde la lógica interna de 
los fenómenos y realidades analizadas. Para lo cual, el investigador requiere adoptar un 
pensamiento orientado más hacia el descubrimiento que a la comprobación. 
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Utiliza la recolección de datos sin medición numérica para descubrir o afinar preguntas de 
investigación en el proceso de interpretación, preguntas e hipótesis que se pueden generar 
antes, durante o después de la recolección y el análisis de los datos. 
El proceso de investigación cualitativa apoyada de forma permanente en herramientas 
cualitativas que permiten contrastar los datos obtenidos en la respectiva recolección con el 
fin de obtener un resultado óptimo que será la base fundamental para soportar la propuesta.  
Como ventaja principal de este método, brinda herramientas para descubrir cuáles son las 
preguntas de investigación más relevantes permitiendo que en el desarrollo del ejercicio 
poder afinarlas y responderlas de manera apropiada.  
En concordancia se pueden desarrollar preguntas e hipótesis antes, durante o después de la 
recolección, permitiendo el análisis de los datos evaluando el desarrollo natural de los 
sucesos, evitando la manipulación. 
Como desventajas, este método no tiene un proceso definido, que al momento de encontrar 
algún elemento no previsto implicaría devolverse al análisis del caso y validar su impacto. 
Este método al ser flexible y maleable requiere de experiencia y de una debida preparación 
del investigador. (Casilimas, 2002). 
10.1 Población y Muestra 
 
Para el presente documento es importante tomar la muestra, por medio del método de 
encuesta, con el fin de sustentar el tipo de investigación cualitativo, por tanto, existen 
variables  que ser aplican a los diferentes actores del sector ferretero que asisten diariamente  
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a estos establecimientos, donde se ofrecen los productos asociados al sector,  una vez que 
estos son tanto proveedores como consumidores de los artículos que se distribuyen a nivel 
nacional, para el caso de estudio se tomará la muestra para la ciudad de Bogotá.; hay que ser 
enfático dentro de las características cuando se genera o se determina la aplicación de 
encuesta:  así mismo aplicar una encuesta permite tomar factores de reconocimiento y 
caracterización para el modelo planteado, el formato de esta encuesta se encuentra en el 
documento principal con sus diferentes parámetro. 
La recopilación de la Muestra es un subconjunto o parte del universo o población en que se 
llevará a cabo la investigación. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los 
componentes de la muestra como fórmulas, lógica y otros. La muestra es una parte 
representativa de la población. Dentro del desarrollo del método para la muestra se utilizó la 
herramienta virtual denominada Surveymonkey, que permite identificar los variables de esta, 
y a su vez tomar el punto de vista de los diferentes actores y sus apreciaciones frente a lo 




Clientes o proveedores del Sector Ferretero de la ciudad de Bogotá,  con necesidades propias 
de distribuir o comercializar productos a los sectores que se benefician de los mismos, tanto 
a nivel industrial, de la construcción, metalúrgico, hogar entre otros, llevando a estos a que 
se pueda disponer  de una herramienta tecnológica a través de un sitio web, donde sus 
necesidades en cuanto a información de los productos puedan ser atendidas, una vez que se 
ha evidenciado que  este sector dispones de una necesidad cercana al 19.07%, lo que 
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representa más de 270.383,  propietarios de negocios del sector ferretero, que proveen  a 




Para la identificación de la muestra del presente estudio se determina, que existen variables 















El resultado de 264 es el universo que determina la primera muestra. 
𝑛 = 30.633 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 𝑎𝑙𝑒𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑐𝑎𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 
𝑠𝑒 = 0,05 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑒𝑠𝑡á𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑡𝑜𝑚𝑎𝑟 
𝑉2 = 0,0036 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑎𝑙 𝐶𝑢𝑎𝑑𝑟𝑎𝑑𝑜. 
𝑆2 = 0,95 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎  
 

























Para mayor claridad la muestra será con 69 personas, para el caso daremos una proporción 
al universo obtenido, con lo cual sustenta los resultados de los 80 encuestados. 
N = Tamaño de la Población  
Z = Nivel de Confianza. 
P = Probabilidad de Éxito, o Proporción esperada  
Q = Probabilidad de Fracaso  
D = Precisión (Error máximo admisible en términos de proporción). 
 
ACTORES DEL SECTOR FERRETERO 3,120 
CIUDAD Bogotá 
EMPRESA JV INDUSTRIAL  
GRUPO PARA APLICAR ENCUESTA Actores del Sector Ferretero 
CANTIDAD DE PERSONAS 80 
Tabla 1.Datos resumen de recopilación de encuesta autoría propia 
Durante el desarrollo del trabajo se utilizará como instrumento de recolección de información 
la encuesta, las cuales serán aplicadas a los proveedores y clientes del sector, ya que gracias 
a la información que estos proporcionen, se puede identificar las  verdaderas estrategias que 
sirvan en la implementación de herramientas tecnológicas que pueden estar proyectadas en 
la gestión y continuidad, con el fin de dar una opción de comercialización y dar a conocer las 
diferentes opciones que dispone la tecnología para dar el valor agregado a los negocios y las 
situaciones que el día a día las personas llevan y que de alguna manera pueden facilitar la 
cotidianidad, además de mejorar en la forma de suministrar y distribuir  la información en 
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los diferentes ámbitos  de los productos que se ofrecen en Bogotá y disponer las plataformas 
para que estas estén a más cerca tanto de clientes como de proveedores. 
La encuesta es una técnica de gran utilidad en la investigación cualitativa para recabar datos; 
es muy ventajosa principalmente en los estudios descriptivos y en las fases de exploración, 
así como para diseñar instrumentos de recolección de datos independientemente del modelo 
que se decida emplear, se caracteriza por los siguientes elementos: tiene como propósito 
obtener información en relación con un tema determinado; se busca que la información tenga 
un alcance además de que sea lo más precisa posible; se pretende conseguir los significados 
que los informantes atribuyen a los temas en cuestión. (Diaz, 2013). 
10.4 Instrumento Proceso de Validación de la Encuesta 
 
Uno de los elementos que fundamentan el proceso de investigación es la adquisición de 
información, el cual pretende dar respuesta a las preguntas realizadas para el caso, la tabla 
No. 2 presenta un resumen del instrumento utilizado, donde se enmarcan las características 
y el logro del tipo de investigación.   
 
Tipo de instrumento Encuesta 
Año de Elaboración 2020 
Autor Jaime Olbany Parra Segura 
Categorías de Investigación Conocimiento Con 4 Preguntas para el caso. 
Calidad del Servicio: Para el caso se trabajará 1 pregunta. 
Satisfacción: Se trabajan 2 preguntas. 
Control: Para el proceso se trabaja 1 pregunta. 
 Conocimiento 4 
















Número de preguntas por 
categoría 
2. Cuál es la forma que utiliza, cuando necesita obtener 
productos del sector ferretero e industrial. 
3. Qué otros elementos se consideran para obtener 
información del sector Ferretero e industrial. 
4. Tiene usted conocimiento de que ley o leyes sustentan 
el sector Ferretero e Industrial. 
Calidad del servicio 1 
1. Usted al momento de realizar una consulta por medios 
tecnológicos siente seguridad de la información que se 
le está brindando. 
Satisfacción 2 
1. Es importante, para usted, contar con una herramienta 
tecnológica que le facilite acceder a la información del 
sector Ferretero de manera sencilla y rápida.  
2. Si su respuesta a la pregunta 7 es afirmativa, 




1. La información que disponen en los diferentes sitios de 
consulta es suficiente para solventar sus inquietudes 
frente a su necesidad. 
 
Formas de respuesta Selección múltiple 
Escala de Likert la cual determina medir actitudes como nivel 
de acuerdo, frecuencia, importancia, valoración y la 
probabilidad de una acción futura y conocer el grado de 
conformidad del encuestado, con cualquier información que se 
ha propuesto como se establece para la investigación. Por 
consiguiente, las formas de respuesta para el caso son: 
Opción con una única respuesta o de respuesta cerrada Sí y No 
como es el caso de las preguntas 4,6,7,8,9. En las cuales se 
determina la orientación principal.  
Opción múltiple: que para el caso es gestar la orientación del 
sector ferretero, tomar en cuenta cómo se están 
comercializando sus productos y que medios tecnológicos se 
utilizan para determinar el modelo que establece la solución 
del problema de investigación. 
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Proceso de validación del 
instrumento. 
Validez Confiabilidad 
Juicio de Expertos JV INDUSTRIAL SAS. 




2. Nombre: Blanca Nubia Calderón 
      Correo: comercializadorajvindustrial@yahoo.com 
Formación: Ingeniero Industrial 
 
3. Nombre Jhon Castañeda 
Correo: jcastaneda@civilsas.com  
Formación: Ingeniero Civil 
Tabla 2. Tipo de instrumento autoría propia. 
 
10.5 Procedimiento y Técnicas de Análisis de la Información.  
 
Tomando en cuenta el proceso de levantamiento de información  que se definió para poder 
tomar los datos y dando un reconocimiento que con la encuesta se  define el estudio, en el 
cual el investigador puede obtener los datos a partir de realizar un conjunto de 
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la 
población estadística en estudio, formada a menudo por personas, empresas o entes 
institucionales, con el fin de conocer estados de opinión, características o hechos específicos. 
Con lo anterior se da un factor de enmarca la importancia de tener en cuenta los diferentes 
tipos de encuestas como lo son: 




● Encuestas vía telefónica: Este tipo de encuesta consiste en una entrevista vía 
telefónica con cada encuestado. 
● Encuestas por correo: Consiste en el envío de un cuestionario a los potenciales 
encuestados, pedirles que lo rellenen y hacer que lo devuelvan completado. 
● Encuestas por Internet, encuestas online: Este tipo de encuesta consiste en colocar 
un cuestionario en una página web o crear una encuesta online y enviarla a los correos 
electrónicos. 
Para el caso de estudio fue aplicada la encuesta cara a cara, con el fin de   obtención de la 
información necesaria en este planteamiento se indaga a diferentes actores  (Personal de 
Sector Ferretero de JV industrial) que concurren por diferentes canales de Información a 
consultar productos o características de estos en la ciudad de Bogotá, en busca de su 
información de precisión de acuerdo a las categorías determinadas como lo son industria, 
seguridad, eléctricos, construcción entre otros  esto con el fin de dar  soluciones más óptimas 
y cercanas que les permita un manejo de la información veraz y concreta. 
A cada uno de los actores del sector ferretero consultados fue necesario indagar en sus 
expectativas y preguntarles que tan viable sería contar con una herramienta como  las 
dispuestas en sitios web, portales, páginas que contengan realidad virtual e inteligencia 
artificial entre otras más , que les permita interactuar con otras opciones en el sector 
precisando la información y las características de los productos y la relación entre los mismos 




Para el caso de estudio se tomó en cuenta los siguientes aspectos: 
● Objetivo de la encuesta. 
● Tiempo de duración. Determinación para la aplicación de máximo 10 minutos. 
● Inclusión de preguntas de evaluación al encuestado. Con el fin de que este cumpla 
con los requisitos de diligenciamiento. 
● Preguntas directas, entendibles. 
● Orden de la encuesta para que estas se relacionan entre sí. 
● Tomar en cuenta las preguntas de mayor importancia. 
● Se finaliza la encuesta con una pregunta abierta para poder obtener del encuestado 
una reflexión final. 
 
Con el cumplimiento de los estos aspectos, se genera la estructura de la encuesta que se 
enuncia en la Tabla No.3 denominada Estructura de la encuesta, con esta se toman en cuenta 
las preguntas y la opinión de los expertos para poder aplicar y obtener el objetivo de la 
encuesta, así mismo se evalúa los diferentes elementos para que se genere con claridad las 
respuestas a la encuesta. 
 
10.6 Instrumentos para la recolección de información 
 
El instrumento que se utiliza que permite al investigador recolectar las percepciones, 
conocimientos y prácticas de los conocedores del tema ferretero se relacionan. 
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¿Cree usted que 









Atender las necesidades de 
clientes con operación 
industrial quienes requieren 
elementos al por mayor para 
atender a sus clientes con 
los instrumentos necesarios 
en el momento oportuno. 
 
 
Dinamizar el sector, 
apoyando la operación de 
las medianas y pequeñas 
empresas que amplíen el 
mercado para generar 










mercado activo en sus 
diversas escalas, 
ofreciendo productos 
de calidad a distintos 
precios de acuerdo 
con la necesidad. 






e industrial?  
A nivel industrial se compra 
por catálogo a fabricantes, 
por retail o principalmente 
por minoristas, depende del 
nivel de compra y el tipo 
productos. 
Muchos compradores 
inician búsquedas en 
internet del producto para 
conocer marcas, precios y 
quienes distribuyen esa 
marca, para hacer contacto 
con alguna de ellas para 
compra final. 
A nivel industrial los 
compradores se casan 
con distribuidores 
conocidos que sirven 
de intermediarios para 
adquirir distintos 
productos de sector. 
¿Qué otros elementos se consideran para obtener información del sector Ferretero e industrial? 
Trayectoria, 
conoc mien o, 
recomendados. 
En muchos casos se 
considera el precio, la 
marca y el proveedor si es 
reconocido en el sector. 








Más allá de las dictadas por 




ciertos productos o 
materiales con ciertos 
componentes o 
estándares de calidad. 



























se le está 
brindando? 
Si se es conocedor del tipo 
de herramienta o de 
producto con fichas técnicas 
puede tener seguridad de la 
información, pero si se 
requiere asesoría no se 
puede tener seguridad de la 
información. 
Depende de la compañía, 
muchas buscan que los 
clientes se acerquen a las 
tiendas para generar 
compras por asociación, si 
necesitas pintura debes 
comprar brochas, rodillos, 
cintas, entre otros, les 
conviene dar información 
suficiente para captar 
clientes, precio y 
descripción básica 
Cuando se buscan 
productos 
especializados es fácil 
encontrar información 
clara y oportuna, 
equipos más comunes 
o productos con 
diversos fabricantes 
tiende a confundir. 
Satisfacción 
Es la necesidad 
de cumplir con 
la expectativa 



















Cada uno usa lo que puede, 
pero si el sector necesita una 
herramienta del gremio no 
lo veo necesario, los clientes 
industriales saben lo que 
necesitan y donde 
conseguirlo. 
Depende del tipo de 
información que se exponga 
al cliente, por sector, 
especialidad, etc. 
Como parte del sector 
no sé qué tanto pueda 
ayudar una 
herramienta 
tecnológica, si es 
dirigida al cliente 
puede generar valor 
dependiendo del 
enfoque de la 
solución. 
¿Si su respuesta 






No conozco alguna 
herramienta. 












que disponen en 
Si las páginas web de los 
distintos distribuidores 
Como distribuidor, hago 
uso de las páginas web de 












frente a su 
necesidad? 
cuentan como solución 
tecnológica, algunas son 
completas, de acuerdo con 
el tamaño de la ferretería.  
los fabricantes que cuentan 
con la información 
suficiente para resolver 
inquietudes. 
información técnica 
suficiente, pero no 
quien distribuye en el 
país y los precios. 
Tabla 3. Estructura de la encuesta con apreciación de los expertos Fuente Propia. 
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10.7 Diseño y aplicación de Instrumento  
 
Para ser más enfáticos debemos de tomar la apreciaciones que en muchas ocasiones, se 
realizan por cuestionamientos al emplear las encuestas como medio de precisar el 
levantamiento de información, una vez que las preguntas utilizadas en estas son de 
carácter general, y que para algunos no permiten registrar la mayor cantidad de variables 
posibles, que determinar el problema, este instrumento tiene una particularidad y es que 
el objetivo de la encuesta es recibir los comentarios de los productos y servicios que se 
ofrecen desde JV industrial SAS, sin importar la percepción, una vez que los resultados, 
serán la fuente ideal para generar y establecer las estrategias de mejora. Para el caso de 
estudio se aplica la encuesta de tipo online, de selección, que fue preparada con la 
herramienta surveymonkey, esta facilita la interacción con los encuestados y permite 
incluir aspectos que fortalecen los aspectos relevantes, para tener en cuenta. Así mismo, 
con el fin de no provocar que los encuestados sean más precisos el instrumento costa de 
9 preguntas que permiten dar cumplimiento a los objetivos propuestos, así mismo dan 
respuesta a las preguntas orientadoras 
Para el caso de investigación, se aplicará el instrumento denominado encuesta para 
herramientas que apoyan el sector ferretero e industrial en el contexto de JV Industrial 
SAS, lo que permite dar fundamento a lo enunciado en el marco teórico, además de 
tomar la percepción en el objeto de estudio, para lo cual se aplicó a 264 personas, de 
acuerdo al proceso determinado por la muestra y descrito anteriormente, este proceso 
se efectuó por la aplicación virtual SurveyMonkey, la que se distribuyó en el número 
de personas determinadas por la muestra, de las cuales se recibieron como respuesta de 
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la misma 80, con total completitud,  por tanto, a continuación, se establece las preguntas 
y las diferentes opciones. 
Para el objeto de estudio el diseño de la encuesta denominado encuesta Sector Ferretero 
en Bogotá. 
Una vez definida la estructura e identificados los elementos para la muestra se diseña 
esta, que conforma el proceso de levantamiento de información, con la técnica de 
entrevista que da cumplimiento al método de investigación cuantitativo el diseño que 
se aplicó fue el siguiente.  
Se toma el encabezado de éste tomando en cuenta el siguiente formato 
 
Nombre: 
Tipo de Documento; CC __, CE __, PA__, TI__ 
Número de Documento:  
Correo Electrónico:  
Objetivo de la encuesta: Conocer la opinión del sector ferretero y sus actores en el 
desarrollo y disposición apoyar sus actividades en herramientas tecnológicas, que 
permita brindar información de manera oportuna sobre la gestión que estas les permitan 
brindar en lo concerniente a la comercialización y distribución. 
De esta manera las preguntas fueron determinadas como a continuación se disponen 
Pregunta No. 1 cree usted que el objeto del sector ferretero es: 




□ Se sustenta en una política de comercialización de herramientas para los 
sectores agrícolas. 
□ Se orienta a satisfacer las necesidades de logística por medio de procesos de 
distribución y comercialización de productos del sector minero, industrial, 
comercial y de exploración y explotación de suelos. 
□ Ofrecer servicios que satisfagan las necesidades de los diferentes sectores que 
se suplen de los productos ferreteros. 
Pregunta No. 2   
¿Cuál es la forma que utiliza, cuando necesita obtener productos del sector ferretero? 
□ Consulta páginas web conocidas que le permitan obtener cotizaciones. 
□ Determina ciertos sitios de predilección por Internet que son de su confianza. 
□ Consulta los más populares y recomendados por terceros 
□ Prefiere desplazarse a sitios conocidos y cercanos de su confianza 
Pregunta No. 3  
¿Qué otros elementos se consideran para obtener información del sector Ferretero? 
□ Necesidad de adquirir productos o herramientas para dar solución a proyectos 
de gran proyección. 
□ Factores del sector industrial de interés propio. 
□ Importación y comercialización de los productos que involucra el sector. 
□ Poco conocimiento de proveedores de este sector. 
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□ No tener conocimiento sobre las normas que son importantes para la 
adquisición de productos ferreteros. 
Pregunta No. 4. Casilla de verificación.  
Tiene usted conocimiento de que ley o leyes sustentan el sector Ferretero e Industrial. 
□ Si. 
□ No. 
Pregunta No. 5.  
Cuál es el medio de consulta a la hora de obtener información del sector Ferretero e 
Industrial. 
□ Consulta Páginas de Internet. 
□ Grandes Proveedores por publicidad 
□ Medios telefónicos para envió de información  
□ App de Proveedores 
□ Realiza el proceso personalizados con solicitud de citas para atención 
personalizada de acuerdo con sus intereses. 
Pregunta No. 6. 
Usted al momento de realizar una consulta por medios tecnológicos siente seguridad de 





Pregunta No. 7. 
Es importante, para usted, contar con una herramienta tecnológica que le facilite acceder 
a la información del sector Ferretero de manera sencilla y rápida. 
□ SI 
□ NO 
Pregunta No. 8 




Pregunta No. 9 
La información que disponen en los diferentes sitios de consulta es suficiente para 
solventar sus inquietudes frente a su necesidad. 
□ SI 
□ NO 




Se determina en las respuestas obtenidas a la pregunta No.1, que los encuestados relacionan el 











En cuanto a la pregunta No.2, que se relaciona con la forma de obtener los productos del sector 
un 60%, prefieren desplazarse puesto que no, cuentan con un medio, que les evite los 
desplazamientos, por esta razón se hace importante y se fundamentan las tendencias descritas 
en el marco teórico del presente documento, demostrando la necesidad de que elementos como 
la realidad virtual, se vean como estrategias aplicadas para llevarlos a otro ambiente de 
adaptabilidad tecnología. 
 




En la pregunta No 3. Que permite establecer qué elementos se consideran para obtener 
información del sector el resultado obtenido en un 33,33%, manifiestan no tener conocimiento 
al respecto, mientras un 30%, demuestran solo necesidad de obtener el producto. 
 





En la pregunta No. 4, es importante que las personas relacionadas con el medio indiquen si 
conocen las leyes o normas que los rigen, lo que se evidencia en el resultado es un alto grado 
de satisfacción por que el 90% de ellos manifiestan conocimiento y argumentan el grado de 
preocupación cuando no se tiene comprensión del mismo. 
 
 





Un factor que resalta el resultado de la pregunta No. 5, es la información y la disponibilidad de 
esta, es por esto por lo que, en un porcentaje de 73,81, se argumenta que las consultas que 
relacionan su interés están en un medio web, por la colaboración de las diferentes fuentes de 
búsqueda en páginas. Esto se evidencia a continuación. 
 
 




Es importante la respuesta de la Pregunta No 5, una vez que esta da el fundamento a la respuesta 
de la pregunta No 6, porque al preguntar si al realizar consultas por medios tecnológicos se 
siente seguridad en la información brindada, a lo que la respuesta es satisfactoria porque un 
73,81%, consideran que este sector siempre está reportando información relacionada con las 
necesidades, esto se puede observar en la siguiente gráfica  
 
Ilustración 9. Seguridad en la Consulta de Medios Tecnológicos Fuente Propia 
. 
De acuerdo con la forma en que la pregunta número 5 y 6, fueron construidas, un factor 
importante y que sustenta muy bien el cumplimiento de los objetivos de la investigación, es la 
pregunta No 7 , donde se tiene en cuenta el punto de vista de contar con herramientas 
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tecnológicas que faciliten el acceso a la información del sector, es de gran satisfacción observar 
que en un 88,10 % , manifiestan la importancia de tener un referente en el sector que sea líder 
en este proceso, evitando el desgaste y la indecisión . 
 
Ilustración 10. Importancia del uso de las Herramientas Tecnológicas Fuente Propia 
. 
En cuanto la respuesta evidenciada a la pregunta No.8, determinar la importancia de poder 
generar un factor de adaptabilidad que contenga la solución a las necesidades propias y que 




Ilustración 11. Fundamentación de las Herramientas Tecnológicas Fuente Propia. 
 
La pregunta No 9, da un toque de confianza a la propuesta, que se establece en los resultados, 
puesto que denota que el instrumento da cumplimiento, y permite sustentar el método 










Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la práctica del  instrumento y ofreciendo una 
análisis de fondo a los datos obtenidos, podemos evidenciar que el sector ferretero, requiere de 
herramientas que ofrezcan a los clientes una diversidad de opciones, tanto para disponer sus 
inventarios, como transportar a estos a un escenario donde se provea gestión en todo el negocio 
desde la presentación del catálogo de productos disponibles hasta llevar a interactuar 




De esta manera, para poder determinar y generar una ambiente de caracterización del sector y 
las necesidades propias;  en primera instancia se orientó para  tener una percepción del sector 
y sus necesidades frente a la identificación del sector y poder mirar la comercialización de los 
productos que esté oferta , además que sin querer se obtuvo un resultado  de cómo las personas, 
que están en el medio interactúan, tanto de manera física, como con las pocas herramientas que 
de manera tecnológica disponen, con lo cual se afianza la necesidad de disponer para el sector 
ferretero elementos tecnológicos que ofrezcan un valor agregado al sector. 
 
Uno de los resultados obtenidos, fue lo manifestado por los encuestados frente a la necesidad 
de que siempre se deben desplazar a centros ferreteros para poder interactuar con el producto y 
más por las condiciones que se están viviendo, frente a que siempre deben desplazarse a centros 
de ferretería para poder realizar una negociación, por lo que ellos ven la necesidad de contar 
con un espacio tecnológico, que una herramienta permita ofrecer de una manera ágil la 
disposición de los catálogos y con el tiempo apoyarse en otras aplicaciones para determinar las 
características  de los productos ofertados. 
 
En una proporción de resultado  obtenida del 73.81%, la mayoría de las consultas para tomar 
decisiones en este sector  se determinan solo por página web, por lo que al no contar con una 
herramienta de gestión,  esto evidencia que en la mayoría de personas determinan la ocurrencia 
de desplazamiento para generar una negociación clara y confiable, por lo que se comprobó que 
en un porcentaje arriba del 70%  la seguridad que proporcione la nueva tendencia tecnológica 
independiente de sus servicios, es que disponga un protocolo de  seguridad propia, en aspectos 
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de protección de información hasta el punto de determinar transacciones virtuales con entidades 
bancarias. 
 
 Por lo descrito anteriormente y en para dar cumplimiento al objetivo principal de la 
investigación, se hace necesario disponer de un prototipo determinado en la funcionalidad y en 
las necesidades propias requeridas para el sector, así mismo, para poder generar una red propia 
para que se pueda compartir información a cualquier nivel, por tanto, para la presente 
investigación se requiere hacer un diseño con una idea general, tomando en cuenta los 
resultados antes obtenidos. 
 
Para la determinación y como punto de partida JV Industrial SAS, se lanza en un cambio 
tecnológico, tomando en cuenta los resultados obtenidos por tanto para la necesidad propia se 
plantea un diseño a la medida, que permita generar una integración con las disposiciones 
tecnológicas. 





11. Diseño de Innovación para JV INDUSTRIAL SAS. 
Para dar propiedad a lo expuesto en la descripción del tema de investigación, se genera como 
resultado una propuesta de diseño de un portal, que, de cumplimiento con las necesidades frente 
a lo expuesto en los resultados obtenidos en la aplicación del instrumento, y de acuerdo con la 
relación obtenida a cada pregunta en la estructura de la misma. Por tanto, se establece en 
primera instancia el ítem de arquitectura que se genera por las necesidades propias a dar 
respuesta como los son: 
• Contemplar la posibilidad de tener una herramienta que provea la información frente a 
los productos del sector. 
• Generar un proceso de centralización e interacción frente a las necesidades. 
• Esta propuesta debe ser muy fácil y de interacción rápida. 
• Debe disponer de espacios para grandes, mediano y pequeños proveedores. 
• Se debe disponer de un espacio donde el usuario interactúe y se disponga un proceso de 
contacto con el producto solicitado. 
• Contener elementos que permitan la actualización de temas relacionados con el medio. 
Arquitectura del Diseño Portal JV INDUSTRIAL SAS 
Se toman elementos de ingeniería para dar soporte al diseño, donde se identifica el Diagrama 
de Flujo de Datos, Diagrama de Clases, que tiene como definir las primeras etapas de desarrollo, 
así mismo el Diagrama de Secuencia básico, que está orientado al sector, y por último el 
Diagrama de Secuencia General del Sistema, que tiene las opciones que tendrá el mayor número 


























Ilustración 16. Diseño de Diagrama de Secuencia General Portal JV Industrial Fuente Propia. 
 
Una vez definida la arquitectura se plasma el diseño a nivel de página, que se determinará por 
las diferentes opciones del esquema de portal que se propone para ofrecer un proceso de 




























































Al terminar la presente investigación, se generan nuevas incógnitas, con el proceso de 
levantamiento de información y los resultados obtenidos, en cuanto a la aplicación de una 
herramienta tecnológica que cumplan con las necesidades del sector, además que pueda 
contener o integrar las nuevas Tecnologías de Información y Comunicación, que requiere el 
sector, frente a llevar la percepción del producto al cliente final. 
 
Se obtiene en primera instancia  como conclusión que, en la mayoría de los casos los actores 
del sector ferretero no disponen de un  conocimiento sobre la aplicabilidad de las TICs ya que 
según los resultados obtenidos en la investigación realizada,  se denota la necesidad relevante 
en estos tiempos donde la virtualidad y la necesidad de llevar el negocio al cliente final,   lo 
demuestra el resultado que son mayores a un 80% de que se disponga de una herramienta que 
permita llevar un catálogo de productos con una serie de servicios. 
 
Es importante tomar en cuenta que el estudio permitió replantear, los métodos, formas y los 
mecanismos con los cuales se operaba JV Industrial SAS, los que no han permitido dar 
evolución  rápida en su crecimiento y ser reconocida  por su efectividad, es por esto que  ha 
decidido incursionar con la integración de nuevas plataformas tecnológicas en el sector 
ferretero,  generen una interacción en la comercialización y atrayendo nuevos clientes al mismo, 
lo que se establece en un  factor determinante para disponer el mercado llevándolo a que la 
empresa sea la pionera en la aplicación e implementación de herramientas que evidencien las 




Uno de los factores que permiten concluir el trabajo, es que en este momento el mercado 
proporciona, una serie de tendencias que su meta es hacer que cada sector incorpore a su nicho 
de negocio una o varias de ellas, con el fin de que se tenga en cuenta cada una de las necesidades 
y permitiendo un mercado más competitivo. Es por esto por lo que la implementación de un 
diseño a través de mockup, como se plantea en el presente proyecto, hace que se evidencie una 
de las estrategias que se tendrán en cuenta en JV Industrial SAS. 
El modelo planteado permitirá generar una trazabilidad, que puede ser dispuesta en pequeñas y 
medianas empresas del sector, frente al manejo y disposición de tecnología en sus negocios, 
con patrones en los aspectos, evaluado y analizados en el presente proyecto, integrando 
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